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MOTTO

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.

Maka apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan),

tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain).

Dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap

(QS. Al-Insyiroh : 6-8)

Jika engkau di waktu sore maka janganlah engkau

menunggu pagi dan jika engkau di waktu pagi janganlah

menunggu sore (HR. Bukhori)

Allah akan memberikan kemudahan dan jalan terbaik

bagi orang-orang yang sabar Dan selalu berusaha

sampai batas akhir kemampuannya….

Tugas kita bukanlah untuk berhasil. Tugas kita adalah untuk

mencoba dan berusaha, karena di dalam mencoba itulah kita

akan menemukan dan belajar membangun kesempatan

untuk berhasil.
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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas pasien Rawat Inap Rumah Sakit Bina Sehat Jember akan
menjelaskan seberapa besar pengaruh variabel bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan dan loyalitas pasien Rawat Inap
Rumah Sakit Bina Sehat Jember. Pada penelitian ini digunakan metode path
analysis dengan pendekatan regresi linier berganda. Alasan digunakan path
analysis adalah untuk memudahkan peneliti untuk mengetahui pengaruh
langsung, pengaruh tidak langsung, dan pengatuh total antar variabel yang
bersangkutan. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 3.359 Orang dan teknik
pengambilan  sampling yang digunakan adalah Proportional Stratified Random
Sampling dengan responden sebanyak 97 orang. Berdasarkan hasil penelitian
dapat disimpulkan bahwa ada tiga variabel yang mempengaruhi Kepuasan Pasien
yaitu  bukti fisik, jaminan, empati dan ada dua variabel yang tidak mempengaruhi
Kepuasan Pasien yaitu keandalan dan daya tanggap. Variabel yang
mempengaruhi Loyalitas Pasien yaitu keandalan dan kepuasan pasien. Sedangkan
variabel yang tidak mempengaruhi Loyalitas Pasien  yaitu bukti fisik, daya
tanggap, jaminan dan empati.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati,
Kepuasan Pasien Dan Loyalitas Pasien
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ABSTRACT

This study titled Analysis Of Influence Of Service Quality Against Satisfaction
And Loyalty Patients Jember Inpatient Bina Sehat Hospital will explain how
much influence the variables of physical evidence, reliability, responsiveness,
assurance and empathy for patient satisfaction and loyalty Inpatient Jember Bina
Sehat Hospital. In this study the method used path analysis with approach
multiple linear regression. The reasons of used path analysis is to facilitate
researchers to knowing the direct effect, indirect effect, and the total inter related
variables effect. The population of this research counted 3.359 and sampling
intake technique is Proportional Stratified Random Sampling with 97 people of
respondence. Based on this research can be concluded that are three variables that
influence satisfaction Inpatient of tangibles, assurance and empathy, and two
variabel that cant have influence with patient satisfaction is reability and
resposiveness. Variabel that have influence with loyalty patiens is reliability and
customer satisfaction variabel. While variabel that cant have influence with
patient loyalty is tangibles, responsiveness assurance and empathy.

Key Words : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Customer satisfaction And Loyalty Patients
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